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ABSTRAK
Fajar Putra Pamungkas, PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN,
SWITCHING COST, DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PENGGUNA KARTU SELULER INDOSAT PADA
MAHASISWA JURUSAN PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL
FKIP UNS TAHUN 2014, Skripsi. Surakarta: Fakultas Keguruan dan Ilmu
Pendidikan Universitas Sebelas Maret, Oktober 2014.
Penilitan ini bertujuan untuk mengetahui (1) Pengaruh kepuasan
pelanggan, switching cost dan citra merek secara bersama-sama terhadap loyalitas
pelanggan pengguna kartu seluler Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP
UNS. (2) Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pengguna
kartu seluler Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP UNS. (3) Pengaruh
switching cost terhadap loyalitas pelanggan pengguna kartu seluler Indosat pada
mahasiswa  jurusan PIPS FKIP UNS. (4) Pengaruh citra merek terhadap loyalitas
pelanggan pengguna kartu seluler Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP
UNS.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan PIPS FKIP UNS tahun
2014 yang menggunakan kartu seluler Indosat. Besarnya jumlah sampel yang
telah dihitung diperoleh sampel sebanyak 96,04 dan dibulatkan menjadi 97
responden. Teknik sampling yang digunakan adalah sampling insidental. Teknik
analisis data yang digunakan adalah teknik regresi linier berganda.
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa (1) Terdapat
pengaruh kepuasan pelanggan, switching cost, dan citra merek terhadap loyalitas
pelanggan pengguna kartu seluler Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP
UNS. Hal ini dibuktikan dari hasil uji F diperoleh nilai probabilitas sebesar 0,000,
hasil ini lebih kecil dari 0,05; maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan, switching cost dan citra merek
berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pengguna kartu seluler
Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP UNS. (2) Hasil perhitungan data
untuk variabel kepuasan pelanggan memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,241,
variabel switching cost memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,328 dan variabel
citra merek memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,278, maka dapat disimpulkan
bahwa variabel kepuasan pelanggan, switching cost, dan citra merek memiliki
pengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pengguna kartu seluler
Indosat pada mahasiswa  jurusan PIPS FKIP UNS. (3) Berdasarkan hasil
perhitungan nilai Adjusted R Square sebesar 0,391 sehingga dapat diartikan
bahwa 39,1% loyalitas pelanggan pengguna kartu seluler Indosat pada mahasiswa
jurusan PIPS FKIP UNS dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan, switching cots,
dan citra merek, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.
Kata Kunci: kepuasan pelanggan, switching cost, citra merek, loyalitas
pelanggan, Indosat.
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ABSTRACT
Fajar Putra Pamungkas, THE EFFECT OF CUSTOMER
SATISFACTION, SWITCHING COST, AND BRAND IMAGE TO THE
CUSTOMER LOYALTY INDOSAT CARD MOBILE USERS ON
STUDENTS DEPARTMENT OF SOCIAL SCIENCES EDUCATION FKIP
UNS 2014, Thesis. Surakarta: Faculty of Teacher Training and Education Sebelas
Maret University Surakarta, October 2014.
This research aims to determine (1) the effect of customer satisfaction,
switching costs and brand image together on customer loyalty card users from
cellular to the student of PIPS FKIP UNS. (2) The effect of customer satisfaction
on customer loyalty card users from cellular to the student of PIPS FKIP UNS. (3)
The effect of switching cost on customer loyalty card users from cellular to the
student of PIPS FKIP UNS. (4) The effect of brand image on customer loyalty
card users from cellular to the student of PIPS FKIP UNS.
The method used is descriptive quantitative method. The population in this
study were students of Department of PIPS FKIP UNS 2014 Indosat card. The
large number of samples that have obtained a sample of 96.04 calculated and
rounded to 97 respondents. The sampling technique used is incidental sampling.
The data analysis technique used is multiple linear regression technique.
Based on the results of this study concluded that (1) There is the influence
of customer satisfaction, switching cost, and brand image on customer loyalty
card users from cellular to the student of PIPS FKIP UNS. This is evidenced from
the results obtained by the F test probability value of 0.000, the result is less than
0.05; then Ho is rejected and Ha accepted, so it can be concluded that customer
satisfaction, switching costs and brand image simultaneous effect on customer
loyalty card users from cellular to the student of PIPS FKIP UNS. (2) The
calculation of customer satisfaction data for the variables have a significance level
of 0,241, switching cost variable has a significance level of 0,328 and brand
image variables have a significance level of 0,278 then it can be concluded that
the variables of customer satisfaction, switching cost, and brand image has a
partial effect on customer loyalty card users from cellular to the student of PIPS
FKIP UNS. (3) Based on the calculation of the value of Adjusted R Square of
0,391 so it can be interpreted that 39,1% customer loyalty card users from cellular
to the student of PIPS FKIP UNS influenced by customer satisfaction, switching
cots, and brand image, while the rest are affected by other factors.
Keywords: customer satisfaction, switching cost, brand image, customer loyalty,
Indosat.
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